






3.1 Sifat Penelitian 
Penelitian yang dilakukan penulis ini menggunakan pendekatan kualitatif. 
Pendekatan kualitatif percaya bahwa kebenaran adalah dinamis dan dapat 
ditemukan hanya melalui penelaah terhadap orang-orang dalam interaksinya 
dengan situasi sosial kesejarahan (Ardianto, 2010:59). 
Tujuan penelitian kualitatif  ini untuk membahas secara lebih mendalam 
suatu fenomena serta kasus yang terjadi, dirincikan serta di deskripsikan secara 
detail. Pada penelitian kualitatif yang lebih ditekankan adalah persoalan 
kedalaman (kualitas) data bukan banyaknya (kuantitas) data (Kriyantono, 
2010:57), sehingga penelitian kualitatif ini dirasa sesuai untuk menjelaskan 
fenomena yang terjadi dalam penelitian penulis, yaitu penelitian mengenai 
“Strategi Customer Relationship Management (CRM) Hotel Santika BSD: dalam 
Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan Melalui Program KGVC Flazz SIP.” 
Selain itu, penelitian kualitatif bersifat deskriptif, dimana peneliti 
menggambarkan secara sistematis, faktual, dan akurat terkait dengan fakta-fakta 
dan 




sifat-sifat objek tertentu, sehingga penelitian ini dapat menggambarkan 
karakteristik dari individu, situasi, atau kelompok tertentu. Pendapat serupa juga 
disampaikan oleh Kriyantono (2010:59) bahwa penelitian deskriptif bertujuan 
untuk mendeskripsikan populasi atau objek tertentu yang sedang diteliti.  
 
3.2 Paradigma Penelitian 
Paradigma penelitian merupakan kerangka berpikir yang menjelaskan 
bagaimana cara pandang peneliti terhadap fakta kehidupan sosial dan apa yang 
dilakukan peneliti terhadap ilmu atau teori. Wimmer & Dominick melalui buku 
Kriyantono menjelaskan bahwa pendekatan dengan paradigma yaitu seperangkat 
teori, prosedur, dan asumsi yang diyakini tentang bagaimana peneliti melihat 
dunia.   
Pandangan paradigma post positivisme berkembang dari penelitian 
kuantitatif menjadi penelitian kualitatif. Paradigma post positivisme tidak 
bergantung kepada data-data gagasan, melainkan dilihat dari hubungan antara 
individu, keterlibatan peneliti dalam menginterpretasikan praktik tersebut 
(Daymon, 2008:6). Paradigma yang digunakan oleh peneliti merupakan 
paradigma post positivisme di mana fakta dan data dipandang tidak terbatas pada 
sesuatu data empirik, tetapi mencakup pada apa yang ada dibalik data empirik 
tersebut. 
 




3.3 Metode Penelitian 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode studi kasus yang 
mengamati fenomena yang terjadi pada situasi tertentu di tengah masyarakat. 
Peneliti menggunakan metode studi kasus untuk menjabarkan strategi CRM yang 
digunakan melalui program KGVC Flazz SIP. Hal ini dikarenakan studi kasus 
merupakan metode riset yang menggunakan berbagai sumber data yang bisa 
digunakan untuk meneliti, menguraikan dan menjelaskan secara komprehensif  
berbagai aspek individu, kelompok, suatu program, organisasi atau peristiwa 
secara sistematis (Kriyantono, 2010: 65). 
Hal ini serupa dengan penjelasan Yin (2000:18) yang menjelaskan bahwa 
secara umum studi kasus merupakan strategi yang lebih cocok bila pokok 
pertanyaan suatu penelitian adalah berkenaan dengan “how” atau “why”, bila 
peneliti hanya memiliki sedikit peluang untuk mengontrol peristiwa-peristiwa 
yang akan diselidiki dan bilamana fokus penelitiannya terletak pada fenomena 
kontemporer di dalam konteks kehidupan nyata. Selain itu, studi kasus 
memberikan batasan sebagai riset yang fenomena dan konteks tidak tampak 
dengan jelas dan dimana multisumber bukti dimanfaatkan.  
Metode ini dinilai sangat membantu penelitian deskriptif dalam 
mengungkapkan fenomena yang terjadi. Hal ini dikarenakan hasil akhir studi 
kasus deskriptif adalah deskripsi detail dari topik yang diteliti (Kriyantono, 2010: 
66). 
 




3.4 Definisi Konsep dan Fokus Penelitian 
CRM merupakan bagian dari kegiatan perusahaan yang memiliki fungsi 
untuk membangun hubungan jangka panjang, sehingga customer loyal kepada 
perusahaan. Konsep penelitian terdiri dari adanya penjelasan definisi yang lebih 
rinci terkait dalam menunjang strategi Customer Relationship Management 
(CRM) Hotel Santika BSD: dalam mempertahankan kesetiaan pelanggan melalui 
program KGVC Flazz SIP. 
Penelitian ini membahas secara khusus mengenai bagaimana strategi CRM 
yang dilakukan GRO Hotel Santika BSD yang berada di kawasan Tangerang 
Selatan dalam mempertahankan kesetiaan pelanggan Hotel Santika BSD melalui 
loyalty program Santika Indonesia Hotels & Resorts, yaitu KGVC Flazz SIP. 
Fokus penelitian ini mengacu pada strategi CRM oleh Ed Peelen (2005:49) adalah 
sebagai berikut: 











1. Hakikat Strategi CRM:    
a. Operational excellence 
b. Product leadership 
c. Customer intimacy 
 
 






2. Konteks Strategi CRM:  
a. Internal 
b. Eksternal (Customers, 
Competition, Distribution) 




3.5 Key Informan dan Informan 
  Peneliti melakukan penelitian berdasarkan hasil praktek kerja libur di 
Hotel Santika BSD bagian Front Office Department (periode 1 Juli-8 September 
2011), observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti di Hotel Santika BSD 
yang bertempat di Teraskota Entertainment Center, Jl. Pahlawan Seribu CBD Lot 
VII B, Serpong BSD City, Tangerang Selatan,  Indonesia 15322. Selain itu, 
peneliti juga melakukan wawancara di  PT.Grahawita Santika, bertempat di Jl. 
Melawai VII no. 6-8, Kebayoran Baru, Jakarta 12160.  
  Pemilihan penelitian lokasi di Hotel Santika BSD dikarenakan salah satu 
hotel bintang tiga dari Santika Indonesia Hotels & Resorts yang memiliki konsep 
hotel bisnis yang modern dan minimalis. Hotel Santika BSD melakukan strategi 
customer relationship management dalam mempertahankan kesetiaan pelanggan 
melalui loyalty program (KGVC Flazz SIP). Wawancara yang peneliti lakukan, 




bertempat di Hotel Santika BSD pada 19 November 2012, pukul 15.00 WIB dan 
21 Desember 2012, pukul 17.00 WIB. 
  Pemilihan penelitian wawancara di PT.Grahawita Santika dikarenakan 
strategi customer relationship management yang diimplementasikan di seluruh 
Santika Indonesia Hotels & Resorts untuk mempertahankan kesetiaan pelanggan 
hotel melalui KGVC Flazz SIP, diciptakan oleh Marketing Communication 
Departmernt pada PT.Grahawita Santika. Wawancara yang peneliti lakukan 
pada16 November 2012, Pukul 11.00 WIB dan 27 Desember 2012, pukul 16.00 
WIB. 
  Adapun key informan  yang dituju adalah orang-orang yang berkompeten 
dan memiliki kaitan dengan penelitian yang dibuat. Maka dari penelitian ini 
dipilih beberapa pihak yang memiliki kompeten dalam bidang Customer 
Relationship Management.  
Pihak yang layak menjadi key informan dan infoman pada penelitian ini 
terdapat pada pihak internal dari PT. Grahawita Santika dan Hotel Santika BSD, 
serta pihak eksternal Hotel Santika BSD, yaitu: 
1. Vivi Herlambang selaku Marketing Communication Manager di PT. 
Grahawita Santika. 
Vivi Herlambang sebagi key informan memiliki peran penting dalam 
penciptaan strategi utama CRM kepada pelanggan di seluruh Santika 
Indonesia Hotels & Resorts melalui KGVC Flazz SIP.  
 




2. Ditha Samantha selaku Guest Relations Officer di Hotel Santika BSD. 
Ditha Samantha sebagi key informan mengetahui secara mendalam 
dalam melakukan implementasi strategi CRM kepada pelanggan Hotel 
Santika BSD melalui KGVC Flazz SIP. 
3. Rio Mahendra selaku Sales and Marketing Manager di Hotel Santika 
BSD.  
Rio Mahendra sebagai informan memiliki informasi data-data yang 
berkaitan dengan KGVC Flazz SIP di Hotel Santika BSD.  
4. Banon Jodipati selaku Front Office Manager di Hotel Santika BSD.   
Banon Jodipati sebagai informan, memiliki strategi customer 
relationship management kepada pelanggan hotel yang dilakukan oleh 
Front Office Department. 
5. Alex Pangestu sebagai informan, merupakan pihak external Hotel 
Santika BSD yang paham mengenai CRM. 
 
3.6 Waktu Penelitian 
Waktu penelitian yang dilakukan penulis dimulai sejak tanggal Juli 2011- 
Maret 2013. Penulis melakukan on the job training di Front Office Department 
sebagai Guest Relations Officer (trainee) dari 1 Juli – 8 September 2011 dan 
melakukan penelusuran lebih lanjut dengan melakukan observasi dan wawancara  
 
 




mendalam kepada key informan dan informan dari Hotel Santika BSD dan PT. 
Grahawita Santika.  
 
3.7 Teknik Pengumpulan Data 
Dalam upaya mengumpulkan data untuk kelengkapan penelitian, peneliti 
menggunakan metode pengumpulan data sebagai berikut: 
1. Wawancara (In Depth Interview) 
Wawancara adalah metode pengumpulan data yang digunakan untuk 
memperoleh informasi langsung dari sumbernya. Wawancara mendalam 
merupakan sebuah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan 
cara tanya jawab bertatap muka antara pewawancara dengan informan melalui 
bantuan pedoman wawancara (Bungin,2008: 108). 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan wawancara mendalam sebagai 
data primer yang peneliti kumpulkan dari key informan.  Penelitian ini juga 
menggunakan teknik purposive sampling dalam menentukan narasumber yang 
dipilih. Teknik ini merupakan teknik pengambilan data dengan pertimbangan 
tertentu. Misalnya, orang yang dianggap paling tahu tentang apa yang kita 








2. Studi Literatur/Studi Pustaka 
Studi Pustaka pada penelitian ini berfungsi sebagai data sekunder. Data 
Sekunder adalah data yang digunakan untuk melengkapi data primer. Data 
sekunder yang digunakan penulis di dapatkan dari buku serta materi tertulis yang 
relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis, seperti: buku-buku 
mengenai strategi CRM. Tetapi dalam studi kepustakaan dan dokumentasi ini, 
penulis tidak memperoleh data mengenai dokumen tertulis tentang strategi CRM 
yang dilakukan GRO Hotel Santika BSD. 
  Menurut Sugiyono (2008:28), terdapat tiga kriteria terhadap teori yang 
digunakan sebagai landasan dalam penulisan, yaitu: relevan, kemutakhiran dan 
keaslian. Relevansi berarti teori yang dikemukakan sesuai dengan permasalahan 
yang diteliti. Kemutakhiran berarti terkait dengan kebaruan teori atau referensi 
yang digunakan. Sedangkan keaslian terkait dengan keaslian sumber, maksudnya 
supaya penulis menggunakan sumber aslinya.   
3. Observasi 
Observasi atau pengamatan adalah kegiatan keseharian manusia dengan 
menggunakan pancaindra mata sebagai alat bantu utamanya selain pancaindra 
lainnya, seperti: telinga, penciuman, mulut dan kulit (Bungin, 2008:118). 
Suatu kegiatan pengamatan baru dikategorikan sebagai kegiatan 
pengumpulan data penelitian apabila memiliki kriteria: pengamatan digunakan 
dalam penelitian dan telah direncanakan secara serius, pengamatan berkaitan 
dengan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, pengamatan dicatat secara 




sistematik dan dihubungkan dengan proporsisi umum dan bukan dipaparkan 
sebagai suatu yang hanya menarik perhatian (Bungin, 2008:118). 
Penulis melakukan observasi dan pengamatan secara bergantian. Hal ini 
dilakukan penulis dengan melakukan pengamatan tidak selamanya menggunakan 
pancaindra mata saja, tetapi selalu mengaitkan apa yang dilihatnya dengan apa 
yang dihasilkan oleh pancaindra lainnya.   
 
3.8 Keabsahan Data 
Dalam proses verifikasi atau pengecekan keabsahan, peneliti melakukan 
metode triangulasi yang bertujuan untuk mengecek kebenaran data tertentu 
dengan membandingkan data yang diperoleh dari sumber lain, pada berbagai fase 
penelitian lapangan, pada waktu yang berlainan dan dengan menggunakan metode 
yang berlainan. Triangulasi tidak sekadar menilai kebenaran data, tetapi juga 
menyelidiki validitas tafsiran kita mengenai data tersebut (Nasution (2003) dalam 
Elvinaro Ardianto, 2010:197). 
Data hasil penelitian kualitatif mengenai “Strategi Customer Relationship 
Management (CRM) Hotel Santika BSD: dalam Mempertahankan Kesetiaan 
Pelanggan Melalui Program KGVC Flazz SIP” bersifat valid. Hal ini terbukti dari 
hasil data yang sesuai dengan pengalaman kerja libur, observasi, wawancara 
dengan key informan dan informan, serta data-data lain yang dimiliki. Validitas 
pada penelitian kualitatif mengacu kepada suatu hal yang masuk akal berdasarkan 




eksistensi ilmu pengetahuan dan kepercayaan terhadap suatu fenomena alamiah 
yang terjadi.   
 
3.9 Teknik Analisis Data 
Menurut Patton dalam Elvinaro Ardianto (2010:217), analisis data 
merupakan sebuah proses pengurutan data. Mengorganisasikannya ke dalam suatu 
pola, kategori dan satuan uraian dasar. Analisis data berbeda dengan penafsiran, 
yaitu memberi arti signifikan terhadap analisis, menjelaskan pola uraian dan 
mencari hubungan antara dimensi-dimensi uraian.  
Dalam menganalisis data yang diperoleh melalui pengumpulan informasi 
dari wawancara dan dokumen pendukung,  langkah-langkah yang peneliti 
gunakan dalam menganalisis data yakni dengan model Miles dan Huberman. 
Dalam model tersebut terdapat tiga komponen yang terdiri dari (Miles dan 
Huberman dalam Ardianto, 2010:223): 
1. Reduksi 
Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang mempertajam, 
memilih, memfokuskan, membuang, menyusun data dalam suatu cara di 
mana kesimpulan akhir dapat digambarkan. Sebagaimana pengumpulan 
data berproses, terdapat beberapa bagian selanjutnya dari reduksi data 
(membuat rangkuman, membuat tema, membuat gugus, membuat 
pemisahan bahkan menulis memo). 
 




2. Model data (data display) 
Peneliti mendefinisikan model data sebagai suatu kumpulan 
informasi yang tersusun dan membolehkan pendeskripsian kesimpulan dan 
pengambilan tindakan. Bentuk yang paling sering digunakan model data 
kualitatif adalah teks naratif.  
3. Penarikan/verifikasi kesimpulan  
Dari permulaan pengumpulan data, peneliti mulai memutuskan 
apakah makna sesuatu, mencatat keteraturan, pola-pola, penjelasan, 













Strategi Costumer..., Yuliana Ariyani Nughrohowati, FIKOM UMN, 2013
